
12345，有事您找我！
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在自贸港在自贸港““画画””说新海南说新海南
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“12345，有事
找政府。”伴随这句
话的深入人心，拨
打“12345”热线早
已成为海南群众、
企业遇到问题和困
难时求助的首选。
过 去 一 年 ，海 南
12345都干了哪些
工作？赶紧来瞧一
瞧——
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2023年，海南12345
热线平台全面落实首接

责任制，统一全省热线规则，推进热
线数据融合，不断完善热线闭环工
作机制，持续提升热线办理效率和
质量。2023年，海南12345热线
受理诉求805.4万件，按时办结率
98.59%，满意率97.76%。

注解

海南省12345管理中
心和三亚市热线办入选国

家级标准化试点建设单位。海南
12345热线在各类质量评估评价中
均名列前茅，如在2023年全国政务
热线服务质量评估大会上荣获“A+
省份”；在数字营商环境改革创新发
展峰会暨中国政务热线40周年发展
大会上荣获“2023政务热线省域发
展借鉴样本”。

进展

画外音

“热线+”里的治理温度

海南金海浆纸业有限公司关务部课长潘荣贵：

无感监管 有感服务
海南金海浆纸业有限公司是海南省

重点加工贸易企业，年生产各类文化纸、
生活用纸达220万吨，产品远销海外。加
工贸易类型覆盖来料加工（含外发加工）、
进料加工等多种形式，生产产品类型多达
25种，包含几百种规格。

按照相关规定，海关需定期对加工贸
易企业开展年度核查作业，对企业的保税
原材料、半成品、成品等货物进行清点并
与系统数据进行比对，核查企业近一年的

进出口货物生产情况。
由于企业保税原材料分散存储在5个

不同仓库3个堆场，成品分类摆放在13个
仓库的1324个仓位，半成品堆放在企业6
条生产线的线边库，遍布整个占地8000
余亩的厂区。往常，只有停工停产时才能
将库存盘点清楚。

但对生产企业来说，停产意味着损
失。尤其临近年关，我们的成品出口情况
波动很大，特别是海运费这方面，晚出一

天，一个集装箱的运费可能就会上涨几百
美元，对我们的成本控制影响很大。另
外，一般国外客户付货款后我们就要立即
安排生产，成品需马上排期发货出口，不
能有任何耽搁。

一边是监管要求，一边是企业实际问
题。为此，洋浦海关提前深入企业现场调
研，了解企业生产现状和实际困难，把握

“不影响企业生产”的总原则，反复与企
业沟通，采取“数据线上筛+实货线下核”

方式，量身制定“不停产”核查方案。抓
紧企业报核窗口期，事前线上数据筛核，
确定盘核重点，规划盘核路线，事中线下
实物动态盘点和静态盘点相结合，争分夺
秒抢抓时间差，对企业生产保税料件实施
盘点。

如此一来，监管核查得以有序进行的
同时，也降低了盘点成本，最大限度减少
了对我们生产经营的影响。

（整理/记者曹马志）

热线，一头连着群众诉求，一头连着政
府职能。其能否精准高效运转，直接关乎

“急难愁盼”问题的解决质效。如何更高
效倾听、更快捷处置？海南以“12345+”多
重服务场景，给出走“新”又走心的答案。

从其具体实践来看，有的举措细致入
微 ，让 服 务 零 距 离 ，比 如 ，海 南 创 新

“12345+网格+直通联办”工作机制，将热
线的触角直通基层，推动更多民生“小事”
即接即办。有的举措精准定位，让服务更
专业，比如，海口 12345 设置营商服务专
席，陵水 12345 开设“政企有约”专席，屯
昌 12345 推 出“ 企 铃 通 ”…… 各 市 县 以

“12345+”创新探索多种便企平台，让市场
主体满意度大幅提升。有的举措突出问
题 导 向 ，让 服 务 更 高 效 ，比 如 ，海 南
12345+“海南放心游”平台，成为调解旅游
消费纠纷的重要途径。

“热线+”跑出服务加速度，体现了治
理的温度。从日常生活的细枝末节，到基
层治理的神经末梢，再到产业发展的方方
面面，热线架起了一座沟通的桥梁，也疏
通了发展中的堵点难点，这背后是治理能
力的提升，也是治理理念的转化。实践表
明，以绣花般的细心，以春风般的暖心，精
准满足不同群体多样化、差异化的需求，
才能不断提升企业和群众的获得感。

一个个需求，不仅要被听到，更要办
好、办实。期待更多“热线+”的暖心创新探
索，让一件件“烦心事”变成“舒心事”，为海
南打造一流营商环境提供更多生动注脚。

“话”自贸港企企

前不久，儋州市民老李晚上出门散步时，路过上海师范大学儋州
附属学校，发现学校门口的路灯不亮。

很快，工作人员联系老李进行了解答：路灯不亮是因为该规
划路工程尚未完工投入使用。原本以为事情暂时告一段落，但让
他意外的是，路灯居然很快亮了！ 啥 情 况 ？

原来，为了保
障学校师生夜
间出行安全，
在省、市12345
热 线 的 督 办
下，儋州市项
目管理中心决
定提前为这些
路灯进行电力
接驳。

事情很小，却折射出海南12345队伍作风。去年，海南
12345热线受理诉求805.4万件，按时办结率达98.59%。

为更快响应群众诉求，海南12345强化首接责任
制，杜绝各单位推诿扯皮。

从管道漏水到消费纠纷，再到政策咨询，群众来电反映的问题
可谓五花八门。如何加快办件处置效率？三亚、儋州推动更多的
工单直派一线。比如群众反映社区卫生状况差，现在和以前的处
理效率可大不一样：

过去，投诉形成工单后要先
派发到区（镇）政府，由辖区政府
再转到居委会、执法部门。

现在，工单直接派
发至执法部门。

除了更快解决“民生小事”，海南12345还协助疏解了不少企业的“急难愁盼”问题。我们来看看海南各地的例子：

比如陵水，依托12345热线开
设“政企有约”专席，建立经营主
体自主约见本级党政领导和部门
主要负责人的稳定渠道。

比如屯昌，12345 推出“企铃
通”，设置专人受理企业诉求，实
现政策咨询“一线通答”。

比如海口，利用营商服务专
席，联系服务百余家企业，帮助解
决一批诉求问题。

围绕自贸港重点任务，海南12345更发挥出独特优势。 为了持续扩大热线影响力，去年，海南12345
还邀请了不少职能部门负责人走进话务间。

一根电话线，畅通的是民意，联动的是民生。眼
下，海南12345热线平台持续提升热线办理效率和质
量，正努力做到群众有呼声、政府有回应、事事有着
落、件件有回音。

围绕国际旅游消费中心建设，与“海南放心游”平台对接，实现3分钟受理、
30分钟处置、48小时办结旅游消费投诉；围绕自贸港政策落地，参与建设自贸港
政策“一站式”查询解读平台；围绕离岛免税购物新政，设立离岛免税数据异常快
速处置专席，提供7*24小时热线服务；围绕环岛旅游公路建设，配合开展环岛旅游
公路诉求处置。

让我们的学生仔摸黑走路多
危险！我打12345反映一下！

小黑我隐身了。

照亮我的美！

按时办结率达

98.59%

去年受理诉求

805.4 万件

您反映的问题，我们正
在核实中，下午给您回复～

放心咯，一定负责到底！

不会是在
“踢皮球”吧？

晕头“转”向！ 一步到位！

王老板！听说你
想融资，银行来人啦！

早上刚打12345
咨询融资政策，居然
这么快服务就送上门
了！hiang！

就是很靠谱！
12345~

您好，我是XX厅厅
长，也是今天的话务员，
请问有什么可以帮您？

厅长也来接电话，
点赞！

12345~
助力自贸港建设~

企业提问题！

政府有响应！
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